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ABSTRAK 

 

Perubahan gaya hidup manusia terjadi secara waktu ke waktu disesuaikannya dengan 

kondisi dari lingkungan. Dengan perubahan gaya hidup juga tentu akan mempengaruhi 

konsumen dalam pemilihan sepatu olahraga. Sebuah sepatu olahraga memiliki nilai-nilai 

penting yang perlu dipenuhi salah satunya adalah kualitas produk. Penelitian ini dilakukan 

bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kepuasan konsumen atas Kualitas Produk terhadap 

terhadap Niat Beli Ulang Sepatu Olahraga FILA.  

Variabel penelitian dan dimensi  kualitas  produk  menurut  Mullins,  walker,  boyd & 

larreche (2005:422)   terdiri   dari   : Performance (kinerja), Durability (daya tahan), 

Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), Features (fitur), Reliability 

(reliabilitas), Aesthetics(estetika), dan Perceived  quality (kesan kualitas). Dan variabel 

penelitian niat beli ulang mengacu pada definisi menurut Ferdinand (2002:129). 

Penelitian ini menggunakan metode uji hipotesis yang mengacu pada Sekaran dan 

Bougie (2010:108) yaitu mengukur bagaimana variabel-variabel bebas / variabel X 

(kepuasan konsumen atas kualitas sepatu olahraga FILA) mempengaruhi variabel Y (Niat 

beli ulang) dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, studi pustaka dan kuesioner 

yang disebarkan kepada 100 orang responden dan teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis deskriptif untuk memperoleh gambaran mengenai situasi yang 

terjadi dan analisis regresi berganda 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 

1. Tingkat Kepuasan konsumen atas kualitas produk sepatu olahraga FILA dinilai 

sebagai berikut : 

• Responden merasa cukup puas akan Performance dari Sepatu Olahraga FILA. 

• Responden merasa kurang puas akan Durability dari Sepatu Olahraga FILA  

• Responden merasa kurang puas akan Conformance dari Sepatu Olahraga FILA 

• Responden merasa kurang puas akan Features dari Sepatu Olahraga FILA 

• Responden merasa cukup puas akan Reliability dari Sepatu Olahraga FILA 

• Responden merasa kurang puas akan Aesthetics dari Sepatu Olahraga FILA 

• Responden merasa kurang puas akan Perceived quality dari Sepatu Olahraga FILA 

Kepuasan konsumen atas kualitas produk memberikan pengaruh sebesar 72% terhadap niat 

beli ulang konsumen pada sepatu olahraga FILA dan diantara dimensi-dimensi kualitas 

produk yang memberikan pengaruh signifikan adalah kepuasan atas Performance (0,182), 

Durability (0,233), Conformance (0,200), Features (0,207), Aesthetics (0,186), dan 

perceived quality (0,159), sedangkan kepuasan atas Reliability tidak memberikan pengaruh 

secara signifikan. 

Keywords : Kualitas Produk, Niat Beli Ulang 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Seiring meningkatnya pertumbuhan penduduk, maka semakin sadarnya 

masyarakat terhadap kesehatan dan gaya hidup, permintaan akan sepatu olahraga 

juga mengalami peningkatan. Dengan meningkatnya permintaan masyarakat akan 

sepatu olahraga, maka banyak perusahaan yang melihat kesempatan ini dan berusaha 

untuk memenuhi keinginan  para konsumen, termasuk perusahaan sepatu olahraga 

FILA. Produksi sepatu olahraga ini telah didominasi oleh beberapa perusahaan besar 

dengan merek terkenal seperti Adidas (38,2%) dan & Nike (32,2%). 

(http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-

result/top_brand_index_2017_fase_2) 

 

Tabel 1.1.  

 Top Brand Survey sepatu olahraga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

sumber: http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-

result/top_brand_index_2017_fase_2 
 

 

MEREK TBI TOP 

Adidas 38.2% TOP 

Nike 32.2% TOP 

Converse 3.6%   

Eagle 3.3%   

Reebok 3.3%   

http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2017_fase_2
http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2017_fase_2
http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2017_fase_2
http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2017_fase_2
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PT Polyfilatex merupakan salah satu produsen sepatu olahraga dengan merek 

FILA. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1994 oleh Arto Hardy & keluarga, dan 

sekarang dikenal sebagai pemegang lisensi FILA dan distributor tunggal resmi di 

Indonesia setelah menandatangani perjanjian lisensi dengan perusahaan FILA pada 

21 juli 1999. Perusahaan FILA telah memiliki 260 lebih outlet/showroom yang 

tersebar di beberapa kota di Jawa, Bali, Sumatera, Kalimantan, Sulawesi, dan Papua. 

Perusahaan FILA telah didukung oleh departemen riset dan pengembangan yang 

dibantu dengan kepemimpinan yang kuat dan tim kreatif muda yang juga diawasi 

oleh manajemen dan kantor pusat FILA di Luxembourg. Perusahaan FILA juga 

melakukan inspeksi kualitas pabrik yang dilakukan secara intensif dengan 100% 

inspeksi terhadap produk yang kompleks (http://polyfilatex.com/landing2015/) 

Sebagai produsen sepatu olahraga berskala internasional tentu kualitas 

menjadi suatu hal penting untuk dapat memenuhi permintaan para konsumen dan 

memuaskannya Namun, peneliti mendapatkan / mendengar bahwa beberapa 

konsumen yang merupakan teman-teman dari penulis mengalami kekecewaan yang 

dirasakan ketika menggunakan produk sepatu olahraga FILA sehingga tidak ingin 

kembali melakukan pembelian sepatu olahraga FILA. Gejala yang dirasakan adalah 

penurunan dari niat beli ulang konsumen yang didapatkan dari protes atau word of 

mouth  negatif dari beberapa kerabat dekat atau sahabat yang telah menggunakan 

atau pernah menggunakan sepatu olahraga FILA tersebut. Penulis melakukan 

wawancara awal dengan kepada 15 orang konsumen pengguna produk sepatu 

olahraga FILA. Hasilnya didapat bahwa sebagian besar mengalami kekecewaan 

terhadap ketahanan yaitu sebanyak 6 orang dan kekecewaan terhadap desain yaitu 

sebanyak 3 dari produk  FILA. Terdapat 3 responden yang mengatakan alas sepatu 

olahraga FILA cepat habis. Sepatu yang berat, warna kurang bervariasi, dan bahan-

bahan kurang baik masing-masing 1 responden. Berdasarkan keluhan-keluhan yang 

didapatkan melalui preliminary research tersebut, terdapat indikasi masalah utama 

yaitu buruknya kualitas produk dari sepatu olahraga yang menjadi penyebab utama 

rendahnya niat beli ulang konsumen. Konsumen mengalami kekecewaan karena 

kualitas produk sepatu olahraga FILA yang belum memuaskan, bahkan seringkali 

membuat konsumen merasa kesal dan marah. Niat beli ulang konsumen tentu dapat 

mempertahankan kelangsungan siklus perusahaan maupun untuk mendapatkan profit 

http://polyfilatex.com/landing2015/
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dan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan. Dengan menurunnya niat beli 

ulang dari konsumen terhadap sepatu olahraga FILA tentu hal ini sangat berbahaya 

bagi perusahaan yaitu perusahaan akan sulit dalam mempertahankan konsumen 

maupun menarik perhatian calon konsumen. 

Dengan demikian, penulis melakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan 

konsumen atas kualitas produk sepatu olahraga FILA dan pengaruhnya terhadap niat 

beli ulang sepatu olahraga FILA, yang diberi judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen 

atas Kualitas Produk terhadap Niat Beli Ulang Sepatu Olahraga FILA”. 

 

1.2. Identifikasi Masalah Penelitian 

Berdasarkan  latar  belakang  penelitian  yang  telah  diuraikan  di  atas,  penulis 

mengidentifikasikan masalah penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas kualitas produk Sepatu Olahraga 

FILA? 

2. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk terhadap niat beli 

ulang Sepatu Olahraga FILA? 

 

1.3.  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk :  

1. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas kualitas produk Sepatu Olahraga 

FILA. 

2. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk terhadap niat 

beli ulang Sepatu Olahraga FILA. 

 

1.4.  Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat, di antaranya: 

1. Bagi penulis 

Untuk menambah wawasan penulis tentang pengaruh atas kualitas produk 

terhadap Niat Beli Ulang. 

2. Bagi perusahaan 

Untuk memberikan informasi tentang seberapa besar dampak dari kualitas 

produk sepatu olahraga FILA terhadap niat beli ulang dari konsumen dan juga 
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sebagai masukan bagi pihak FILA untuk mengevaluasi kualitas produk sepatu 

olahraga yang ditawarkan kepada konsumen. 

3. Bagi pembaca 

Hasil penelitian ini semoga bermanfaat bagi pihak lain yang berkepentingan dan 

membutuhkan penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi 

refrensi untuk penelitian lebih lanjut. 

 

1.5.  Kerangka Pemikiran 

Banyak menganggap bahwa produk merupakan sebuah barang atau jasa yang 

dihasilkan oleh produsen untuk dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhan dari 

konsumen, namun banyak hal lain yang melekat baik di dalam maupun di luar 

produk tersebut. Berikut beberapa definisi dari kualitas produk menurut para ahli. 

 Menurut Mowen & Minor (2002:89) kepuasan didefinisikan sebagai 

keseluruhan sikap yang ditunjukan konsumen atas barang dan jasa setelah 

memperoleh dan menggunakannya. Hal ini merupakan penilaian evaluative pasca 

pemilihan yang disebabkan oleh seleksi khusus dan pengalaman menggunakan atau 

mengkonsumsi barang dan jasa 

Menurut Kotler &Armstrong (2012:283) arti dari kualitas produk adalah “the 

ability of a product to perform its functions, it includes the product’s overall 

durability, reliability, precision, ease of operation and repair and other valued 

attributes”. Hal ini artinya kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam 

menjalankan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 

ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk, serta atribut produk 

lainnya. 

Dimensi  kualitas  produk  Mullins,  Walker,  Boyd  &  Larreche (2005:422) 

terdiri dari:  

 Performance (kinerja), yaitu berhubungan dengan karakteristik operasi dasar 

dari  sebuah  produk.  

 Durability (daya  tahan), yang berarti berapa lama umur produk bertahan 

sebelum produk tersebut harus diganti.  
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 Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh 

mana produk memenuhi spesifikasi atau tidak ditemukannya cacat   pada 

produk.  

 Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan  fungsi  produk  atau  ketertarikan  konsumen  terhadap  

produk.  

 Reliabilty  (reliabilitas),  adalah  probabilitas bahwa produk akan bekerja 

dengan memuaskan atau tidak  dalam periode waktu tertentu.  

 Aesthetics (estetika), berhubungan dengan  bagaimana  penampilan  produk.  

 Perceived  quality (kesan kualitas),  sering  dibilang  merupakan  hasil  dari  

penggunaan  pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 

terdapat kemungkinan bahwa  konsumen tidak mengerti atau kekurangan 

informasi atas produk yang bersangkutan.  

Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan sebuah hal yang 

mendefinisikan suatu produk dan menjadi sebuah karakteristik produk tersebut 

sehingga dapat menjadi hal yang dapat dibedakan dengan produk yang lainnya. 

Kualitas produk yang dapat diandalkan tentu dapat memuaskan konsumen yang 

pernah menggunakan produk tersebut sehingga dapat mempertahankan niat beli 

ulang k onsumen. 

Schiffman & Kanuk (2004:73) menjelaskan bahwa niat beli ulang 

(repurchase intention) adalah rencana konsumen yang mendorong kesediaannya 

untuk melakukan pembelian kembali atas produk yang telah dibelinya. Menurut 

Ferdinand (2002:129) salah satu dimensi dari perilaku pembelian adalah niat 

membeli ulang. Berdasarkan teori-teori niat beli ulang yang ada, ia menyimpulkan 

bahwa niat beli ulang dapat diukur melalui indikator-indikator sebagai berikut:  

1. Niat transaksional : Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang 

berkeinginan untuk selalu membeli ulang produk yang telah dikonsumsi.  

2. Niat referensial: Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang cenderung 

mereferensikan produk yang sudah dibelinya agar juga dibeli orang lain.  

3. Niat preferensial : Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 

memiliki preferensi utama pada produk yang telah dikonsumsinya.  
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4. Niat eksploratif: Niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi 

untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk yang dilangganinya. 

Kepuasan menurut Engel (dalam Tjiptono, 1996:146) merupakan evaluasi 

purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (out 

come) yang sama dengan atau melampaui harapan pelanggan; sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 

pelanggan. Menurut Kotler dalam Sunyoto (2013:35), kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu 

dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu:  

 kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa,  

 jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas, 

 apabila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat 

puas, senang, atau gembira. 

Menurut Sunyoto (2013:36) harapan pelanggan memegang peranan penting 

dan sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) 

dan kepuasan konsumen. Dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan 

harapannya sebagai standar atau acuan. Dengan demikian harapan 

konsumen/pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis 

yang sama dapat dinilai berbeda oleh konsumennya. 

Berdasarkan uraian, dapat ditarik hipotesis penelitian ini adalah: semakin 

rendah Kualitas Produk yang diterima, maka semakin rendah Niat Beli Ulang 

konsumen. Variabel X yang diteliti yaitu Kepuasan Konsumen atas Kualitas produk 

dan variabel Y yang diteliti yaitu Niat Beli Ulang yang digambarkan pada model 

berikut: 
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Sumber : peneliti  

 

Sumber : hasil pengolahan data 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KEPUASAN 

KONSUMEN ATAS 

KUALITAS PRODUK 

SEPATU OLAHRAGA 

FILA 

(X) 

NIAT BELI ULANG 

SEPATU OLAHRAGA 

FILA  

(Y) 

Gambar 1.1.  

Model Penelitian 
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